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2004年1月６日に「Fail Safe & Feel
Unsafe」というタイトルで書いたもの
があります。詳細は読んでいただきた
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動 管理者のリーダーシップは
部下の事故にも影響するのです。
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部下の意欲や満足度に影響を与えるこ
とが繰り返し明らかにされているので
す。
もう１つ、横に並べているグラフは
バス会社の事例です。右上にいくほど、
望ましいリーダーシップを発揮してい
ると考えてください。その反対方向に
いくほど、リーダーとして望ましくな
い行動を取っている、あるいは部下の
期待に応えられていないということを
示しています。それを踏まえてグラフ
を見ますと、右上に位置づけられてい
る営業所長さんが責任を持っていると
ころでは事故が起きていません。この
図では、左下に行くほど、監督者の影
響力が弱くなることを示しています。
そうした所長がいる営業所では事故が
起きてしまうのです。この２つの図か
ら、リーダーシップと部下の意欲や事
故との間に関係があることがお分かり
になるでしょう。
リーダーシップのタイプは20項目の
調査をもとに測定しますが、このリー
ダーシップによって、コミュニケーシ
ョンやミーティングの進め方といった
ものも影響を受けることが明らかにな
っています。さらにミーティングに対
する満足度、仕事に対する意欲なども
同様です。また、自分の意見が上に届
いているか、上の意見はきちんと伝え
られているかといったことも、リーダ
ーシップによって違ってくるわけです。
これは私の個人的な見解ですが、こ
れだけ時代が変化し、世の中が右肩上
がりでなくなった今の時代に求められ
ているのは人間観、人生観だと思いま
す。とくにコミュニケーションに関し
て言えば、「自分のこの目で見たこと
が事実であり、この通りに見えないの
はおかしい」という自己中心的な発想
を改めるべきだと思うのです。
自分の感じていることが、そのまま
他人に伝わっていないことを示す決定
的な事実があります。それは、私たち
が話をしているときの声に対する認識
です。私は、「自分の声はこんな感じ
だ」と思って、それを聞きがら、今お
話をしています。しかし、皆さんのど
なたにも、私と同じような音声として
は通じていないのです。テープレコー
ダーで録音した自分の声を聞いて、惚
れ惚れしてしまったという方はいらっ
しゃいますか。大抵の人は、「何だこ
の声は。変な声だなあ」と思われた経
験が、どなたにもあるでしょう。当然
のことです。頭蓋骨の中で反響しなが
ら聞こえる自分の声は、私しか聞いて
いないのです。「自分のことは自分が
よく分かっている」と言います。しか
し、声の性質を考えると、どうも怪し
くなってくるのです。
これは視覚などにも共通しています。
私たちは２つの目を持っていますが、
これは、周りの世界を立体的に見るた
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めです。しかし、そうかといって、立
体的な物を見たまま片目を閉じても世
界に変化は見られません。それは、わ
たしたちが物を目で見ていないからな
のです。網膜に映っている像は単なる
光の刺激にしかすぎません。それから
視神経を伝わって大脳の視覚野という
ところまで行って、光の信号はその内
容を判断されるのです。人に限らず動
物は目で物を見ているのではなく、大
脳で物を見ているわけです。目を使わ
なくても寝ている間に夢を見ます。こ
れも大脳で見ていることの証拠です。
そうなると人の数だけ大脳があるわけ
です。その一つひとつが経験も趣味も
好みも違っているのです。そんな人間
が見ているのですから、「座っている
場所が違うから、見え方も違う」とい
うような生易しいしいことではなく、
すべての人が見ているものは違ってい
ると言うべきなのです。
もちろんそんなことばかりを言って
いたらコミュニケーションもできませ
ん。ですから、そういうことを踏まえ
た上で、「自分の目に映っているもの
は、誰の目にも同じように見えていな
ければおかしい」という前提ではなく、
「ああ、そうか、あなたにはそう見え
るんですね」と、まずは他人の見方を
受け止めてみることです。
コミュニケーションの話題は奥が深
いですね。人生観の転換といったこと
も含めてコミュニケーションを考えて
いくと面白いのではないかと思います。
いろいろと研究をされておられるよう
ですから、そうした視点、物の見方に
ついてもディスカッションされてはい
かがでしょうか。
Ｑ：「謝ることの快感」というフレ
ーズがありましたが、どういうことな
のか、簡単に教えていただけますでし
ょうか。
Ａ：これは、私自身がある空港で体
験したことです。手荷物検査所に入っ
たところ、ある光景に驚き目をむいて
しまいました。何と、モニターをチェ
ックしている女性スタッフも、目をむ
いているではないですか。ただし白目
です。つまり居眠りをしているんです。
「ちょっと、ちょっと」と思い、荷物
をコンベアに載せる係の人に、「あの
人、居眠りしてますよ」と言ったわけ
です。そうしたら、「ああ、すいませ
ん」の一言で終わりです。もう少し言
ってやろうかと思ったのですが、荷物
が向こう側に行ってしまったので私も
そのまま前進しました。そして、荷物
を返却する担当者に、「モニターを見
てる人、居眠りしてますよ」と伝えま
した。すると、こちらは「えーっ」と
じつに大げさな反応をしてモニターの
方へ行ったのです。そのときに感じた
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のですが、この職場の責任者は仕事の
意味づけというものをきちんと教えて
いるのかなあと思いました。あそこで
仕事をしている方々は、単純に荷物を
ベルコンベアに載せるだけで終わって
はいけないのではないでしょうか。あ
の仕事には「お客様に安心感を与える
ことも」大事なこととして含まれてい
ると思うのです。そうした仕事の意味
づけによって、仕事に対する責任と誇
りが高まるのです。誇り高き仕事であ
ることを教育するべきです。
そうした流れの中で、「謝ることの
快感」について考えたわけです。居眠
りをしていた彼女は、職場でヒヤリハ
ットなどを報告する会があったとき、
そのことを言うでしょうか。少しは事
故防衛的な嘘があってもいいでしょう。
何回か居眠りをしたことがあっても、
「私はモニターテレビの前で、たった
１度だけですが、居眠りをしてしまっ
たことがあります」などと正直に告白
するわけです。そしてそのときの上司
や周りの反応が問題になります。上司
から「よく言ってくれたね。他のみん
なも同じようなことがあるのかな…」。
そんな雰囲気だと話した本人も「言っ
てよかった」と快感を覚えるようにな
ると思うのです。これとは反対に、上
司が「何だって。モニターテレビの前
で居眠りしただと」などと青筋を立て
て怒るようではいけません。これでは
言いたいことも言えないわけで、まし
てや自分の失敗など、口が裂けても言
わなくなるでしょう。
もちろん、仕事がいい加減でいつも
謝ってばかりというのも困りますが、
謝ったときに「言ってよかったな」、
「言うことが大事なんだな」と感じら
れる環境を作るかどうか、これが一番
だということです。
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